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La presente investigación tuvo como objetivo general Analizar la relación entre la 
Calidad de Servicios y la Fidelización del Cliente de Royal Inn Suites & Spa de 
Independencia, 2016. La población de estudio estuvo comprendida por 145 
clientes que acudieron al Hotel Royal Inn Suites & Spa, así mismo a través de la 
técnica del muestreo probabilístico aleatorio simple se obtuvo una muestra de 105 
clientes. Para la recolección de datos se usó como técnica la encuesta y como 
instrumento el cuestionario con una escala Likert. Para el análisis de los datos 
recolectados se aplicó el método estadístico; descriptivo e inferencial, del cual se 
obtuvo como resultado que el 38.1% (40 personas) de los encuestados se 
encuentran conformes con la calidad de servicios y están fidelizados, mientras 
que un 41% (43 personas) se muestran indiferentes tanto con la calidad de 
servicio y la fidelización del cliente. Finalmente se concluyó que “Existe relación 
directa y significativa entre la Calidad de Servicios y la Fidelización del cliente en 
el Hotel Royal Inn Suites & Spa de Independencia, 2016”.  
 




This research was general objective analyze whether there is a relationship 
between Service Quality and Customer Loyalty Customer Royal Inn Suites & Spa 
Independence, 2016. The study population was comprised of 145 customers who 
attended the Hotel Royal Inn Suites & Spa , likewise via the technique of single 
random probability sampling a sample of 105 it was obtained customers. For data 
collection was used as a technique and as an instrument survey questionnaire with 
a Likert scale. For the analysis of the data collected statistical method was applied; 
descriptive and inferential, which was obtained as a result to 38.1% (40 people) of 
respondents are satisfied with the quality of services and are loyal, while 41% (43 
people) are indifferent to both the quality of service and customer loyalty. Finally it 
was concluded that "There is a direct and significant relationship between Service 
Quality and Customer Loyalty in the Hotel Royal Inn Suites & Spa Independence, 
2016". 
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